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1 Einleitung 
1.1 Ausgangssituation/Motivation 
Die Business-to-Consumer (B2C) Logistik ist in den letzten Jahren stetig angestiegen. So 
wurde für das Jahr 2015 eine Steigung der B2C-Sendungen durch Kurier-, Express- und 
Paketdienstleister (KEP-Dienstleister) um 7% im Vergleich zu einem Wachstum von lediglich 
2,2% für Business-to-Business (B2B) Sendungen erwartet. Zu einem großen Teil hängt dies 
mit dem weiter steigenden Online-Handel zusammen (Esser und Kurte, 2015, 6). Die 
Durchführung solcher Lieferungen innerhalb weniger Stunden verlangt aber nach einer neuen 
Art der Zusammenarbeit. Es werden Verfahren benötigt um Transportaufträge effizienter zu 
verteilen und kurzfristig auszutauschen. Eine Vernetzung von Kurierdienstleistern und großen 
Paketdienstleistern kann dieses Problem beseitigen (Schwind und Kunkel, 2009, 2). 
1.2 Forschungsfrage 
Diese Arbeit beschäftigt sich mit dem gesamten Prozess der Paketzustellung von KEP-
Dienstleistern in der B2C-Logistik im städtischen Raum, da sich Veränderungen auf Grund 
der hohen Lieferdichte dort zuerst manifestieren und die B2C Logistik ein sehr starkes 
Wachstum aufweist. Die Forschungsfrage lautet:  
„Wie werden Telematiksysteme die B2C-Logistik im urbanen Raum verändern?“ 
Dabei beschäftigen wir uns mit der Auftragsannahme und –vergabe, der Auslieferung und der 
kundenseitigen Systeme die eine Auslieferung durch Entkopplung von Abgabe und 
Entgegennahme flexibler gestalten. 
1.3 Aufbau der Arbeit und Methode 
Die Arbeit hat fünf Kapitel mit bis zu drei Gliederungsebenen. Im ersten Kapitel, der 
Einleitung, wird die Ausgangssituation der KEP-Branche dargestellt, die Forschungsfrage 
vorgestellt, der Aufbau der Arbeit und die Methodik beschrieben.  
Die Kapitel Zwei bis Vier beleuchten dann die Veränderung durch Telematiksysteme in den 
einzelnen Bereichen des Prozesses von der Auftragsannahme bis hin zur erfolgreichen 
Übergabe. Das zweite Kapitel befasst sich mit der Auftragsannahme und –vergabe, welche 
vor der Herausforderung steht die Lieferprozesse immer schneller zu initiieren. Das dritte 
Kapitel befasst sich mit der Auftragsdurchführung und legt zunächst die Herausforderungen 
des urbanen Verkehrs dar, um anschließend Telematiksysteme zu betrachten, die sich Diesen 
stellen. Das vierte Kapitel umfasst den Kundenservice und die neuen Telematik-basierenden 
Übergabemethoden. 
Das fünfte Kapitel stellt das Fazit der Arbeit dar und beantwortet die Forschungsfrage.  
1.4 Methodik 
Mit Hilfe der wissenschaftlichen Datenbanken, zur Verfügung gestellt von der Staats- und 
Universitätsbibliothek Bremen, wurden wissenschaftliche Arbeiten zum Thema der KEP-
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Logistik vornehmlich der letzten sieben Jahre gesucht. Dabei wurden sowohl 
englischsprachige als auch deutschsprachige Artikel verwendet. Hauptsächlich hat sich die 
Suche auf Artikel zur technischen Umsetzung beschränkt. Da wirtschaftswissenschaftliche 
Arbeiten zu dieser Thematik nicht in einem so großen Maß in diesen Datenbanken vorhanden 
waren. 
Zusätzlich zur Literaturrecherche wurden zu aktuellen Themen der KEP-Branchen folgende 
Experten zu ihrer Meinung befragt. 
1. Franz Dreeke beim Deutschen Wirtschaftsingenieurtag DeWIT 2015 
2. Steffen Raiber vom Fraunhofer Institut für Arbeitswirtschaft und Organsiation im 
Rahmen eines Telefonats 
Die Befragung ist keinem vorher festgelegten Rahmen gefolgt, denn sie diente eher der 
Sammlung an Informationen zum Branchenstand. 
Des Weiteren wurden die Studien von bekannten Unternehmensberatungsfirmen und des 
Bundesverbandes Paket- und Expresslogistik e.V. zu diesem Thema untersucht, welche 
Aufschluss über Zahlen und Fakten wirtschaftlicher Zusammenhänge in der KEP-Branche 
gaben. Aus den technischen Artikeln zu Auftragsannahme und -vergabe hat sich vor allem das 
Projekt KolOptNet vom Lehrstuhl für IT-basierte Logistik der Johann Wolfgang Goethe-
Universität Frankfurt in Zusammenarbeit mit der PickPoint AG und der TU Kaiserslautern 
hervorgetan. In diesem Projekt wurde eine Software entwickelt, welche eine kollaborative 
Optimierung der Liefernetze von KEP-Dienstleistern und damit einen dynamischen 
Zustellprozess erreichen will (Schwind und Stenger, 2011, 1). Zur Auswahl der 
Sicherheitsapplikationen wurde das Abschlussprotokoll des „Vehicle Safety Communications 
- Applications“ Projektes verwendet, bei dem verschiedene kommunikationsbasierende 
Sicherheitsanwendungen untersucht wurden (Ahmed-Zaid et al., 2011, 1). Eine kooperative 
Infrastruktur wird momentan im Rahmen des Projekts UR:BAN untersucht, das 2016 endet 
und dann interessante Ergebnisse liefern kann. Mithilfe der bisherigen Veröffentlichungen 
bietet es allerdings schon einen interessanten Überblick über neue Telematiksysteme an der 
Infrastruktur. 
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2 Auftragsannahme und -vergabe 
Bei der Auftragsannahme und –vergabe spielt die Lieferzeit eine übergeordnete Rolle. Der 
aktuelle Branchenstandard in der KEP-Branchen stellt die Lieferung am nächsten Tag oder 
die Lieferung nach zwei Tagen dar, während sich die Lieferung am selben Tag noch nicht in 
einem großen Maßstab durchgesetzt hat. Allerdings kann diese die Art und Weise wie wir 
einkaufen stark verändern. So hat eine Studie, zu sehen in Abbildung 1, von McKinsey & 
Company gezeigt, dass mehr als 50% der Befragten bereit wären bis zu €7, bei einem €59 
Warenkorb, zu zahlen, wenn eine sofortige Lieferung am selben Tag möglich ist. Die 
Liefergeschwindigkeit und der Preis der Lieferung wurde dabei gleich wichtig von den 
Befragten bewertet (Hausmann et al., 2014, 6). 
 
Abbildung 1: Ergebnis der Studie von McKinsey&Company (Hausmann et al., 2014, 6) 
Trotz Allem zeigt die Studie auch, dass die taggleiche Lieferung in Deutschland noch nicht so 
bekannt ist, wie beispielsweise in Großbritannien und es einen Akzeptanzunterschied von 
sofortiger Lieferung und zeitlich abgestimmter Lieferung gibt. Zusätzlich hat die Studie 
aufgezeigt, dass sich über 40% der Befragten nicht sicher sind ob diese Art der Lieferung 
überhaupt einen Nutzen erfüllt. 
Um taggleiche Lieferungen anbieten zu können müssen vier entscheidende Voraussetzungen 
erfüllt werden. Erstens müssen die Produkte vor Ort vorhanden sein, denn die Zeit um 
Produkte an einem Tag aus einer Stadt abzuholen und in die andere Stadt zu liefern wäre mit 
zu hohen Kosten verbunden. Unabhängig von den Kosten ist dieser Vorgang in den meisten 
Fällen zeitlich nicht realisierbar. So müssen Händler die Waren lokal zur Verfügung stellen 
können und regelmäßige Abholung in die Lieferrouten mit eingebunden werden. Zweitens 
müssen Händler einen Echtzeitüberblick über ihre Ware haben um eine Lieferung innerhalb 
weniger Stunden gewährleisten zu können. Drittens müssen die Abhol-, Verarbeitung- und 
Auslieferungszeiten schneller werden, eine Bearbeitung des Pakets über Nacht, um dieses am 
nächsten Tag zu liefern, muss einer schnelleren Verarbeitung und Auslieferung weichen. 
Viertens werden über den Tag gesehen mehrere Abhol- und Lieferzeiten nötig sein, so wird 
eine Lieferwelle am Abend unumgänglich (Hausmann et al., 2014, 13). 
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Die Lieferung am Abend wird von einigen großen Paketdienstleistern wie z.B. DHL bereits 
erfolgreich angewandt. Sie ermöglicht damit die Belieferung von berufstätigen Kunden am 
Arbeitsplatz als auch eine Lieferung am selben Tag zu Hause. Allerdings bleibt zu beachten, 
dass ein Zeitfenster von wenigen Stunden am Abend nicht ausreichend ist, um ein großes 
Volumen an Paketen auszuliefern. 
Die effiziente Umsetzung von taggleichen Liferungen stellt aktuell eine der größten 
Herausforderungen in der KEP-Branche dar und nur Händler und Logistikdienstleister, die 
mit dem technologischen Fortschritt mitgehen, können auf lange Sicht gesehen auch am 
Markt überstehen. Eine Vernetzung und Zusammenarbeit dieser Beteiligten ist unumgänglich 
um den Anforderungen gerecht zu werden. 
Daran kann man erkennen, dass es drei essentielle Stakeholder gibt: Händler, 
Paketdienstleister und Kuriernetzwerke.  Taggleiche Lieferungen der B2C-Logistik schließen 
eine Angebotslücke der lokalen Heimlieferung und sind in der Lage das B2B Segment in 
Bezug auf das Sendungsvolumen zu überholen (Hausmann et al., 2014, 4). 
2.1 Händler als Profiteure 
Die größten Profiteure dieser neuen Entwicklung sind die Händler, Onlinehändler als auch 
Händler mit eigenen Geschäftsräumen. Onlinehändler erreichen durch die verkürzten 
Lieferzeiten eine verbesserte Position gegenüber Händlern mit Geschäftsräumen (Hausmann 
et al., 2014, 7). Wegen ihrer meist niedrigeren Preise und eines höheren Komforts können sie 
nun Produkte anbieten, bei denen ein schnelle Lieferung notwendig ist. Dies spielt vor Allem 
in den Bereichen Lebensmittel und Medikamente eine große Rolle. Im Gegensatz dazu spielt 
die Lieferung am selben Tag in vielen anderen Bereichen eine geringere Rolle, wie z.B. bei 
der Lieferung von Unterhaltungselektronik, da es sich dabei um Waren handelt, die mit einem 
längeren Entscheidungsprozess verbunden sind. 
Händler mit Geschäftsräumen können durch eine Verbindung ihrer lokalen Geschäftsräume 
mit einer Onlineplattform Kunden von den reinen Onlinehändlern zurückgewinnen 
(Hausmann et al., 2014, 7). Hierfür ist es aber wichtig, dass sich das Geschäftsmodell mit dem 
technologischen Fortschritt weiterentwickelt und ein mehrkanaliger Vertriebsweg genutzt 
wird. Dies wird vor allem Kunden ansprechen, die gesondert auf einen Kundensupport vor 
Ort achten oder lokale Produkte bevorzugen.  
2.2 Paketdienstleister 
Paketdienstleister sind die klassischen Dienstleister in der B2C-Logistik und haben über 
Jahrzehnte ihre Prozesse optimiert und die Lieferzeiten immer weiter verkürzt. Spätestens seit 
der Zunahme des Online-Handels nimmt auch die Liefermenge der Paketdienstleister in 
einem sehr starken Maß zu. Ihre bisherige Arbeitsweise entspricht einem „Hub and Spoke“ 
System, bei dem die Verbindung zwischen Entgegennahmepunkt und Abgabepunkt nicht 
direkt verläuft sondern über eine Nabe (Hub), welche das Sortierzentrum darstellt, in dem die 
Pakete für die Verteilung verarbeitet werden (Blunck, 2005, 1), dargestellt in Abbildung 2. 
Jetzt sehen sich Paketdienstleister vor der Herausforderung ihr Prozesse zu verändern oder 
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neue Prozesse zu entwickeln um die Lieferung am selben Tag umsetzen zu können 
(Hausmann et al., 2014, 10). 
Durch hohe Fixkosten können Paketdienstleister Lieferungen am selben Tag nur bei großem 
Liefervolumen kostengünstig anbieten. Diese Menge ist noch nicht vorhanden, kann sich aber 
schnell entwickeln. Gerade in Ballungsgebieten kann schnell eine kritische Menge erreicht 
werden. 
Als Beispiel gilt ein Pilotprojekt von DHL in mehreren deutschen Städten, bei dem Händlern 
eine lokale taggleiche Lieferung ermöglicht wurde. Dem Kunden wurden zwei Zeitfenster am 
Abend zur Lieferung geboten. Die Pakete werden am selben Tag abgeholt, teilautomatisiert 
sortiert und ausgeliefert. Als Schwierigkeit stellte sich die schnelle Echt-Zeit-Verfolgung der 
Pakete während des Tages heraus. 
2.3 Kuriernetzwerke 
Als neuer Stakeholder in der B2C-Logistik haben sich in den letzten zehn Jahren Start-Up 
Unternehmen durchgesetzt, die Kuriernetzwerke zur Verfügung stellen. Dabei wird auf lokale 
Stadtkuriere zurückgegriffen und man setzt optimierte Softwarelösungen ein. Somit können 
sie Lieferung in bis zu 90 Minuten erreichen (tiramizoo GmbH, 2016, o.S.). Im 
Prozessdiagram in Abbildung 3 sieht man, dass sie statt mit einem „Hub and Spoke“-System 
Abbildung 2: Prozessdiagramm für Paketdienstleister (Hausmann et al., 2014, 10) 
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mit einer direkten Verbindung von Abhol- zu Abgabepunkt arbeiten und auf die zentrale 
Sendungsverarbeitung verzichten.  
 
Abbildung 3: Prozessdiagramm für Kuriernetzwerke (Hausmann et al., 2014, 11) 
Durch dieses schlanke Geschäftsmodell erreichen Kuriernetzwerke sehr geringe Fixkosten 
und können bereits kleine Sendungsvolumina kostengünstig ausliefern. Allerdings können bei 
größeren Menge dann keine signifikanten Preisersparnisse erfolgen (Hausmann et al., 2014, 
11). Als Nachteil für die Händler zeigt sich außerdem, dass es für die Auslieferung keine 
einheitlichen Service Level Agreements gibt und somit keine gleichbleibenden 
Qualitätsstandards. 
Als Beispiel kann man hier Tiramizoo und Shutl nennen. Tiramizoo wurde 2010 gegründet 
und hat sich schnell am Markt etabliert. Seit August 2013 arbeitet die Firma mit BMW und 
Mercedes zusammen und realisiert für diese Kunden eine Teilelieferung am selben Tag 
(tiramizoo GmbH, 2016 o.S.). Shutl ist ein in Großbritannien tätiges Unternehmen, welches 
nach eigenen Angaben, genau wie Tiramizoo, Lieferungen in 90 Minuten realisieren kann, bei 
denen man das Auslieferfahrzeug wählen kann (Shutl an eBay company, 2016, o.S.). Sie 
erreichen laut eigenen Angaben inzwischen ein Sendungsvolumen von 30.000 Lieferungen 
am Tag in Großbritannien. 
2.4 Telematikbasierte Optimierung der Liefernetze 
Durch die Ansprüche der schnelleren Auslieferung von Waren werden an die Dienstleister 
Herausforderungen gestellt, die nur mit einem hohen technologischen Aufwand lösbar sind. 
Mit Hilfe von telematikbasierten Systemen, die eine bessere Kommunikation zwischen 
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Händler, Auslieferungsdienstleister und Fahrzeug gewährleisten können die Aufträge 
effizienter verteilt werden. 
Das Projekt KolOptNet vom Lehrstuhl für IT-basierte Logistik der Johann Wolfgang Goethe-
Universität Frankfurt in Zusammenarbeit mit der PickPoint AG und der TU Kaiserslautern hat 
sich hierbei während der Recherche hervorgetan. In diesem Projekt wurde eine Software 
entwickelt, welche eine kollaborative Optimierung der Liefernetze von KEP-Dienstleistern 
und damit einen dynamischen Zustellprozess erreichen will (Schwind und Stenger, 2011, 1). 
2.4.1 Kombinatorische Auktion 
Um die Aufträge dynamisch verteilen zu können wird die Methode der kombinatorischen 
Auktionen verwendet (Kunkel et al., 2010, 5). Hierbei werden Effekte genutzt bei denen die 
Kosten der Auslieferung von zwei Paketen zusammen günstiger sind als die Auslieferung der 
Pakete im Einzelnen, wie zu sehen in Abbildung 4. Wichtig ist, dass die Bündelung der 
Pakete nicht festgeschrieben ist, sondern flexibel angepasst werden kann. Dadurch 
unterscheidet sich die kombinatorische Auktion von anderen Bündelauktionen (Yalcin, 2015, 
68).  
 
Abbildung 4: Ablauf der Optimierung mit kombinatorischer Auktion (Schwind and Kunkel, 2009, 10) 
Das Problem bei Kombinatorischen Auktionen ist die hohe Komplexität. Während bei 
einfachen Auktionen, der kosteneffizienteste Dienstleister die Pakete ausliefert, bestehen bei 
kombinatorischen Auktionen Abhängigkeiten zwischen Geboten und mehreren Gütern 
(Yalcin, 2015, 70). Durch diese Problematik wird klar, dass wenn es um eine große Anzahl an 
Paketen geht dieses Problem durch die Anzahl an möglichen Kombinationen ohne Software 
nicht mehr zu lösen ist. 
Ein solche Software stellt das KolOptNet dar. Sie berechnet eine effiziente Tourenverteilung 
und vermeidet dabei sich überschneidende Ausliefergebiete, wodurch bis zu 15% der Kosten 
eingespart werden können. (Schwind und Kunkel, 2009, 5). Zusätzlich wird bei dieser 
Software noch die Möglichkeit von flexiblen Ausliefergebieten genutzt, während 
normalerweise die Ausliefergebiete vollkommen fixiert sind. 
Diese Auswertung muss vor Ort bei den Dienstleistern geschehen um dann an die 
Auslieferfahrer oder Stadtkuriere weitergegeben zu werden. Eine solche 
dienstleisterübergreifende Vernetzung würde große Einsparpotentiale bringen. 
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2.4.3 Datenerfassung durch Scanner 
Zur Umsetzung der Kombinatorischen Auktionen und somit effizienten Auftragsvergabe sind 
viele Daten notwendig. Neben den Paketdaten, welche die Zieladresse, Größe und Gewicht 
beinhalten, sind bei der Nutzung des Systems die Bewegungsdaten und Stammdaten 
notwendig. Hierbei handelt es sich um Informationen die zur Tourenberechnung notwendig 
sind, also Gebietsinformationen, geografische Daten und die „Service Level Agreements“ der 
Dienstleister (Schwind und Kunkel, 2009, 11). 
Zur Berechnung der Tour werden dann die Paketinformationen den fixen Ausliefergebieten 
zugeordnet und eine optimale Stammtour berechnet. Daraufhin werden die übrigen Touren 
mittels einer Heuristik als Bündel mit der kombinatorischen Auktion vergeben. Dann werden 
die Stammtouren und Tourenbündel kombiniert und als eine Tour optimiert. Die berechneten 
Touren und Sortiervorschläge werden auf den Scanner der Fahrer geladen.  Schließlich 
werden die Pakete sortiert, eingeladen und als „in Auslieferung“ gescannt. Die Scanner 
zeichnen dann den gesamten Lieferprozess auf. Beginnend mit dem Scan des Pakets, dem 
Ablauf der Tour und der Zustellungsbestätigung (Schwind und Kunkel, 2009, 11) 
Dieser Prozess der Routenoptimierung wird mittels der erfassten Daten jeden Tag neu 
begonnen. Dies ist der Unterschied zur bisherigen Herangehensweise, wobei nur 
beispielsweise einmal im Jahr eine Routenoptimierung durchgeführt wurde. Allerdings ist 
diese Vorgehensweise nur möglich durch die automatische Datenerfassung, tägliche 
Simulation und der Lernfähigkeit der Fahrer (Schwind und Kunkel, 2009, 11) 
2.5 Zwischenfazit 
Telematikbasierte Systeme zur Abbildung des Auslieferprozesses und damit verbundener 
Verbesserung der Touren können die B2C-Logistik tiefgreifend beeinflussen. Gerade im 
Zusammenhang mit einer taggleichen Lieferung ist eine kontinuierliche Anpassung der 
Routen und auslastungsabhängige Vergabe der Ladung unumgänglich und bietet auch gute 
Möglichkeiten für Kostenersparnisse. Allerdings ist eine weitgreifende Vernetzung durch 
Telematiksysteme verschiedener KEP-Dienstleister dafür notwendig. 
Jeder Innovationsprozess ist aber mit Risiken verbunden neben der Vernetzung spielen die 
Fahrer der Lieferfahrzeuge eine wichtige Rolle, es muss ein hohes Maß der Akzeptanz für die 
Technologie vorhanden sein und auch im Umgang mit dieser müssten die Fahrer geschult 
werden. Viel schwieriger sind allerdings die, sich ständig ändernden, Routen. Diese verlangen 
ein hohes Maß an Flexibilität und Lernfähigkeit. Selbst wenn dieses gegeben ist, ist der 
Kunde auch ein Risiko. Denn wenn einige Lieferungen nicht abgegeben werden können, kann 
dies dazu führen, dass die Sortierung Probleme hervorruft und die Pakete nicht pünktlich 
ausgeliefert werden können. 
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3 Auftragsdurchführung 
Ein wichtiger Aspekt der Stadtlogistik ist der Transport der Güter. Die Auftragsdurchführung 
soll hier aufgefasst werden, als die physische Bewegung der Ware von einer Abholstation zu 
den Kunden. Dabei wird sich auf die Auslieferung mit Transportern, mit einer zulässigen 
Gesamtmasse von 7,5t beschränkt, wobei die zugrundeliegende Literatur meist von 
Personenkraftwagen ausgeht, da es zu der meist sehr neuen Technik noch nicht besonders viel 
Literatur gibt. Vereinfacht wird davon ausgegangen, dass die Anwendungen auch für die 
Auslieferungsfahrzeuge der KEP-Dienstleister implementierbar sind und die Ergebnisse auch 
darauf zu beziehen sind. In diesem Abschnitt sollen die Veränderungen durch 
Telematikanwendungen, die den Transport beeinflussen, dargestellt werden. Dafür werden 
zunächst die innerstädtischen Probleme dargestellt, um die für die KEP-Branche interessanten 
Telematiksysteme herauszufiltern.  
3.1 Herausforderungen des urbanen Transports 
Die Urbanisierung und das damit verbundene steigende Verkehrsaufkommen im 
innerstädtischen Bereich verschärfen die vorhandenen Herausforderungen im urbanen Raum 
immer weiter.  
Ein großes Problem im städtischen Verkehr sind Verkehrsstaus, die in wiederkehrende und 
nicht wiederkehrende Staus unterteilt werden können. Wiederkehrende Staus entstehen zum 
Beispiel zu den Hauptfahrzeiten von Pendlern und Arbeitern zu gleichen Tageszeiten auf 
gleichen Straßen. Sie sind in Größe und Zeitpunkt recht gut vorhersehbar und können in die 
möglichst effiziente Routenplanung am Anfang des Tages einbezogen werden. Laut Texas 
Transportation Institute sind jedoch über 50% der Verzögerungen auf nicht wiederkehrende 
Staus zurückzuführen und können bei einer starren Routenführung zu Verzögerungen führen. 
Diese Staus entstehen durch nicht vorhersehbare Behinderungen, wie Unfälle, Autopannen, 
schlechtes Wetter, Baustellen oder Fahrbahnsperrungen (Güner et al., 2012, 358).  
Ein Blick auf die deutsche Unfallstatistik zeigt auch eine Problematik auf. Die Unfälle mit 
Personenschaden der Kleinlaster passierten 2014 zu 62,6% innerorts und deuten auf ein 
erhöhtes Risiko im urbanen Raum hin. Darüber hinaus waren die Fahrer der Kleinlaster mit 
63,8% oft schuld an einem Unfall mit Personenschaden. Ursachen für diese Unfälle waren 
meistens „Abstandsfehler“, Fehler beim „Abbiegen, Wenden, Rückwärtsfahren, Ein- und 
Anfahren“, „Vorfahrt-/Vorrandfehler“ oder eine „nicht angepasste Geschwindigkeit“ 
(Statistisches Bundesamt, 2014, 9-12). Eine Reduzierung dieser Unfälle könnte die 
Gesamtzahl der Unfälle deutlich verringern, was schließlich die Zuverlässigkeit erhöht und 
Reparaturkosten senkt. 
Aus Sicht der KEP Dienstleister gibt es andere große Herausforderungen, die vor Allem mit 
der Übergabe der Ware an den Empfänger zusammenhängen. Die Abwesenheit der 
Empfänger ist das größte Problem im B2C-Bereich, wodurch eine erneute Anfahrt nötig wird. 
Darüber hinaus ist die schlechte Parksituation im urbanen Raum ein großes Hindernis, was zu 
langen Parkplatzsuchen und daher Verzögerungen führt (Bogdanski, 2015, 31). 
Aus den Herausforderungen des urbanen Transports sowie den in Kapitel Zwei genannten 
Trends, wie der taggleichen Lieferung, können einige Bereiche festgelegt werden, in denen 
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Telematiksysteme für die KEP-Dienstleister am wirksamsten erscheinen. Dieses Kapitel der 
Arbeit beschränkt sich auf die Bereiche dynamische Routenführung, 
Fahrzeugsicherheitssysteme und intelligente Kreuzung.  
3.2 Dynamische Routenführung 
Ohne Kommunikationstechnologien kann die Routenplanung nur statisch erfolgen, da keine 
Informationen zur Änderung der Route zur Verfügung stehen. Durch Anwendungen der 
Nachrichtentechnik wird die dynamische Routenführung möglich gemacht, da plötzlich 
auftauchende Verkehrsveränderungen und neue Bestellungen empfangen werden können. In 
diesem Kapitel soll daher auf die Vorteile einiger neuer Telematikdienste eingegangen 
werden und vorab die bestehenden Systeme vorgestellt werden. Zum Schluss soll auf die 
Begrenzung der Routingsysteme hingewiesen werden. 
Bei der dynamischen Routenführung wird die Route ständig an neue Verkehrssituationen oder 
Aufträge angepasst. Dies kann manuell vom Fahrer geschehen, es gibt aber auch intelligente 
Systeme, die Entscheidungen für eine effiziente Route treffen. Dafür müssen die großen 
Echtzeitdaten mit ihren detaillierten Beschreibungen und Positionsdaten erst einmal 
empfangen werden (Hausladen, 2014, 180). 
Meist wurde in der Vergangenheit der Traffic Message Channel (TMC) genutzt, der die 
Verkehrsdaten im nicht hörbaren Frequenzbereich weiterleitet, die dann von 
Navigationsgeräten oder Radios abgerufen werden können. Die Übertragungsrate ist jedoch 
sehr gering, wodurch nur eine begrenzte Anzahl an Informationen gesendet werden kann und 
die Verkehrsmeldungen sich auf die wichtigsten beschränken. Daher werden lediglich die 
Verkehrsinformationen für Autobahnen und große Bundesstraßen übermittelt aber keine 
Daten für kleinere Straßen im innerstädtischen Bereich (Institut für Rundfunktechnik GmbH, 
2016). 
Das Internet kann viel größere Datenmengen übermitteln und hat damit den Anfang für die 
dynamische Routenführung im urbanen Raum gesetzt. Mittlerweile gibt es sehr viele 
Navigationsapplikationen, die auf den gängigen Smartphones und Tablets funktionieren (z.B. 
Google Maps) und lediglich eine Internetverbindung benötigen, wodurch aber laufende 
Kosten entstehen können. Der Empfang dieser Daten vom Auslieferer ist abhängig von der 
Internetverbindung und nicht stabil, da diese gestört werden und in ihrer Übertragungsrate 
stark schwanken kann.  
Über Digital Audio Broadcasting (DAB) können Transport Protocol Expert Group (TPEG1) -
Daten empfangen werden, die ebenfalls in der Lage sind alle Verkehrsdaten im urbanen Raum 
zu übertragen. Darüber hinaus können sogar Informationen über Parkplätze und weitere 
Ereignisse wie das Wetter oder Großereignisse gesendet werden (Institut für Rundfunktechnik 
GmbH, 2016, o.S.). Kosten entstehen nur bei der einmaligen Anschaffung eines Endgerätes, 
welches die Route aktuellen Verkehrsänderungen anpassen kann. 
                                                 
1 TPEG: ein internationaler Standard zur Übermittlung von Verkehr- und Reiseinformationen 
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Interessant zu betrachten ist jetzt aber auch, in welchem Ausmaß eine Kenntnis über die 
gesamte Verkehrssituation nützlich ist. Vertraut man einer Studie von Walker und Manson, 
die die Reisedauer von unterschiedlich gut informierten Fahrern vergleichen, so erhöht sich 
die durchschnittliche Geschwindigkeit bei vollständiger Kenntnis über Staus und 
Behinderungen um maximal 9,1% (Walker and Manson, 2014, 79). Die Studie ist allerdings 
zu stark vereinfacht, als dass dieser Wert für Hochrechnungen benutzt werden sollte. Was 
jedoch deutlich in der Studie zu erkennen ist, ist, dass die Zeitersparnis durch Telematik-
Anwendungen sehr von der Struktur des Straßennetzes abhängen kann und in einigen Fällen 
gar keine Verbesserung erzielt wird. Ein Gitterartiges Straßennetz ist besonders günstig für 
dynamische Routingsysteme, da viele Umgehungsstraßen bei Staus zur Verfügung stehen 
(Walker and Manson, 2014, 81). 
Darüber hinaus ist es möglich den Fahrern neue Aufträge zu senden, die ebenfalls in die 
Route einbezogen werden können. Es ist ein ergänzendes intelligentes System sinnvoll, 
welches neben den aktuellen Verkehrsdaten die neuen Aufträge verarbeitet, um den Fahrer zu 
entlasten und eine effiziente Route zu kalkulieren. Durch die sofortige Ausführung neuer 
Aufträge, können sehr kurze Sendungslaufzeiten erreicht werden und die taggleiche 
Auslieferung, die bereits von Anbietern wie Tiramizoo angeboten wird, wird möglich 
gemacht. Der ursprüngliche Lieferplan kann dann meist nicht beigehalten werden und die 
Einhaltung von Zeitfenstern wird durch die zunehmende Flexibilität erschwert. Vermutlich 
sind dann trotz der neuen Telematikanwendungen mehr Fahrzeuge nötig, um einen besseren 
Service anbieten zu können. 
3.3 Fahrzeugsicherheitssysteme 
Die Kommunikationstechnologien fördern neue Sicherheitsapplikationen, die auf einen 
ständigen Datenaustausch zwischen Fahrzeugen untereinander (V2V) und Fahrzeug und der 
Infrastruktur (V2I) beruhen. Dadurch ist es möglich, die Sensorik, die auch ohne die V2V und 
V2I Kommunikation eingesetzt wird2, effektiver zu nutzen, indem die erfassten Daten 
ausgetauscht und Fahrzeuge in der Nähe über Gefahren gewarnt werden (Papadimitratos et 
al., 2009, 84-85). 
Um einige Beispiele zu nennen, kann die „Intersection Movement Assist“ Applikation den 
Fahrer an einer Kreuzung warnen, sofern eine Kollisionsgefahr mit anderen Fahrzeugen in der 
unmittelbaren Nähe der Kreuzung besteht. Die „Emergency Electronic Brake Lights“ 
Applikation sendet bei einer Notbremsung ein Signal an die umliegenden Fahrzeuge, welche 
entscheiden, ob die Information relevant ist und den Fahrer gegebenenfalls warnen. 
Gleichermaßen funktioniert die „Control Loss Warning“ Applikation, die ein Signal bei 
Kontrollverlust generiert. Die Liste ließe sich weiter ergänzen, jedoch sollen diese Beispiele 
ausreichen, um zu zeigen, dass häufigen Unfallursachen präventiv vorgebeugt werden kann. 
Der Assistent für die Kreuzungsüberfahrt kann Fehler beim Abbiegen und ein Nichtbeachten 
der Vorfahrt verhindern oder zumindest reduzieren. Das Warnsystem bei Kontrollverlust kann 
einige Unfälle durch nicht angepasste Geschwindigkeit verhindern und das Signal bei einer 
Notbremsung hilft, um Auffahrunfälle zu vermeiden (Ahmed-Zaid et al., 2011, 6). Darüber 
                                                 
2 Beispielsweise die Sensorik der Einparkhilfe oder des elektrischen Stabilitätsprogramms 
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hinaus können neue Sicherheitssysteme entwickelt werden, die aktiv das Fahrzeug steuern. 
Ein Beispiel ist der Notbremsassistent, der beim Übersehen einer roten Ampel das Fahrzeug 
stoppen kann (Schonlau et al., 2015, 55). Durch die telematisch getriebenen Fortschritte der 
Sicherheitstechnik kann die Zuverlässigkeit gesteigert und die Kosten für Reparaturen gesenkt 
werden. Es entstehen jedoch auch Anschaffungskosten, die gegen die Vorteile abgewogen 
werden müssen und der Kaufentscheidung entgegenwirken können. Welche Veränderungen 
die Sicherheitssysteme daher tatsächlich bringen, ist schwer abzuschätzen, da die 
Ungewissheit über den Einsatz sehr groß ist. 
3.4 Intelligente Kreuzung 
An Lichtsignalanlagen werden Fahrzeuge zum ineffizienten Abbremsen und Beschleunigen 
gezwungen, was den Kraftstoffverbrauch und den Schadstoffausstoß erhöht. Durch 
Geschwindigkeitsempfehlungen für den Fahrer und eine intelligente Steuerung der Anlagen 
kann die Zahl der Stopps und Anfahrten minimiert werden.  
Das Forschungsprojekt UR:BAN3 beschäftigt sich unter anderem mit diesem Thema, das 
primär den allgemeinen Verkehrsfluss effizienter gestalten soll. Eine Reduzierung der Stopps 
kann sich aber auch positiv für die KEP-Dienstleister auswirken, da der Kraftstoffverbrauch 
gesenkt wird und eventuell sogar eine schnellere Fortbewegung erreicht wird. Beispielsweise 
gibt ein Verzögerungsassistent dem Fahrer eine Geschwindigkeitsempfehlung, um die nächste 
Lichtsignalanlage ohne Halten zu überfahren, wodurch das verbrauchsintensive Anfahren 
umgangen wird (UR:BAN-Büro, 2016, 18). 
In Anlehnung an das Projekt UR:BAN wurde die Effektivität einer Ampelassistenz, also eines 
Verzögerungsassistenten, untersucht. Dabei betrachtet wurde auch die Belastung für den 
Fahrer im Vergleich zu einer Fahrt ohne die Assistenzsysteme. Durch den Einsatz des 
Verzögerungsassistenten konnten viele Fahrer ohne Stopp die Kreuzung überqueren, weil sie 
ihre Geschwindigkeit minimal angepasst haben. Ohne das System musste oft vor der Ampel 
gehalten werden, sodass ein erneutes Anfahren mit hohem Kraftstoffverbrauch nötig wurde. 
Für den Fahrer konnte keine deutlich höhere Belastung durch den Einsatz des Assistenten 
festgestellt werden (Martin Götze, 2015, 745-746).  
Welche Entwicklungen prinzipiell noch möglich sind, zeigt ein Projekt im Hamburger Hafen. 
Dort wurde 2015 eine intelligente Lichtsignalanlage, die „smartPORT Traffic Light“, 
installiert, die mit anfahrenden Lastkraftwagen oder ganzen Kolonnen kommuniziert und die 
Grünphase daran anpassen kann, damit diese die Kreuzung ohne Stopp überfahren können. Es 
findet also eine Bevorzugung von bestimmten Fahrzeugen statt, um die Emissionen gering zu 
halten (Hamburg Port Authority Anstalt öffentlichen Rechts, 2016, o.S.). 
Eine Priorisierung von KEP-Dienstleistern im urbanen Raum ist vermutlich unwahrscheinlich 
und wird kurz- und mittelfristig wohl kaum eingeführt werden, es wäre aber generell denkbar, 
dass Lichtsignalanlagen ihre Grünphasen an die Ankunft von Transportern anpassen, wodurch 
der Lieferprozess noch schneller wird.  
                                                 
3 UR:BAN steht für „Urbaner Raum: Benutzergerechte Assistenzsysteme und Netzmanagement“ 
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3.5 Zwischenfazit 
Der Weg geht weg von der statischen Routenplanung, hin zu einer dynamischen 
Routenplanung, die dezentral gesteuert wird und dabei immer komplexer wird. Daher dürfte 
sich der Einsatz einer intelligenten Software etablieren, um den Fahrer von der vielschichtigen 
Aufgabe zur Entscheidung über die Route zu entlasten. Der Lieferprozess wird schneller und 
flexibler, da plötzlich auftretende Staus und Behinderungen umfahren und neue Aufträge 
unmittelbar bearbeitet werden können, bis hin zur taggleichen Lieferung. Dadurch werden 
andere Aufträge jedoch aufgeschoben, sodass die Lieferung am gleichen Tag die 
termingerechte Lieferung einschränken kann. Es scheint, als würden sich die KEP-
Dienstleister für eine flexible Auslieferung mit kurzen Sendungslaufzeiten und damit gegen 
eine termingerechte Lieferung entscheiden müssen, oder für eine zuverlässige Lieferung in 
festen Zeitfenstern, wodurch die Sendungslaufzeiten jedoch länger sind.  
Die vorgestellten Sicherheitssysteme können das Eintreffen der zuvor erläuterten häufigen 
Unfallszenarien mit Personenschäden reduzieren. Weniger Unfälle bedeutet für die KEP-
Dienstleister weniger Kosten für Reparaturen und doppelte Lieferungen und erhöht die 
Zuverlässigkeit. Vermutlich spielen sie im Vergleich zur Routenführung jedoch eine stark 
untergeordnete Rolle.  
Mit den meisten Sicherheitssystemen werden dem Fahrer auch Schritt für Schritt die 
Aufgaben abgenommen. Langfristig kann damit das autonome Fahren erreicht werden, 
welches auf Autobahnen mittlerweile kein Problem mehr darstellt. Die Anforderungen im 
urbanen Raum sind jedoch deutlich höher, sodass es als eine sehr langfristige Entwicklung 
angesehen werden kann.  
Zusätzlich dürften die KEP-Dienstleister von Technologien profitieren, die den Verkehrsfluss 
im urbanen Raum im Allgemeinen effizienter gestalten sollen, sodass der Lieferprozess in 
seiner Schnelligkeit steigt und die Kosten für Kraftstoffe sinken. 
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4 Kundenservice 
4.1 Ausgangssituation 
Im nachfolgenden Kapitel wird die Schnittstelle zum Kunden betrachtet und die Frage 
gestellt, wie moderne Telematiksysteme die Zustellung sowohl für den Kunden als auch für 
den KEP-Dienstleister verändern werden. Hierbei werden neben den Bedürfnissen des 
Kunden auch wirtschaftliche Vorteile für den KEP-Dienstleister näher beleuchtet. Motivation 
für dieses Kapitel stellt folgendes Zitat dar: 
„Wir wollen 100% unserer Lieferungen beim ersten Versuch zustellen.“ – Geoff Light, 
President of Product Development, UPS (Goebel, 2014, o.S.) 
Am Ende des Kapitels soll die Frage beantwortet werden, mit welchen neuen Technologien 
und Lösungen die Lieferung für den Kunden komfortabler und für den KEP-Dienstleister 
wirtschaftlicher gestaltet werden kann.  
Die folgende Grafik stellt die aktuelle Situation bei KEP-Auslieferungen dar. So erreichen nur 
54% der Lieferungen den Empfänger direkt und beim ersten Zustellversuch. 36% der 
Sendungen erreichen den Adressat erst durch eine Zweitzustellung, die Abgabe beim 
Nachbarn oder durch das Abholen in einer Filiale. Auf Packstationen fallen entsprechend 4%, 
auf die Auslieferung an den Arbeitsplatz und auf die direkte Lieferung in eine Filiale jeweils 
3% der Sendungen. 
 
Abbildung 5: Paketzustellung (Salehi et al., 2012) 
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4.1.1 Sendungsverfolgung 
Die Sendungsverfolgung und die damit verbundene Technologie spielt eine zunehmend große 
Rolle in der Logistik. Dabei wird die ursprüngliche Aufgabe, das Tracking und Tracing (dt. 
Verfolgen und Rückverfolgen) um weitere Aspekte ergänzt.  
Nahezu jeder KEP-Dienstleister bietet eine Sendungsverfolgung an. Dabei können über die 
Sendungsnummer der aktuelle Stand, die Historie sowie der voraussichtliche Liefertermin 
eingesehen werden. Zudem ist es bereits möglich, Zusatzdienste wie Zustellung am 
Wunschtag, die Platzierung der Lieferung an einem zuvor bestimmten Ort oder die Zustellung 
an einen vom Kunden gewählten Nachbar wahrzunehmen. Bei diesen Leistungen fallen für 
den Endkunden in der Regel keine weiteren Kosten an.  
Manche KEP-Dienstleister bieten bereits flexiblere, kostenpflichtige Lösungen zur 
Paketzustellung an. So kann das Paket nicht nur an einem anderen Zeitpunkt, sondern auch an 
eine andere Adresse, an eine Filiale oder zurück an den Absender zugestellt werden.  
Die Rolle des Kunden verändert sich von einer passiven zu einer aktiven, indem er die 
Sendungsdaten auch nach der Aufgabe noch modifizieren kann. Dafür bedarf es nicht nur 
einem intelligenten Informationsnetzwerk, sondern auch entsprechender Technologie in der 
Sendungsbearbeitung. 
4.1.2 RFID 
Sendungen werden in der Regel durch Barcodes gekennzeichnet. Diese beinhalten neben 
Informationen zum Bestimmungsort je nach KEP verschiedene weitere Informationen, 
beispielsweise den Absende-Ort oder eine Kundenkennung. 
Um den Barcode zu scannen, muss sich dieser in Sichtweite des Scanners befinden. Das Paket 
muss also bei einer automatischen Abwicklung geometrisch korrekt ausgerichtet sein; bei 
einer manuellen Abwicklung muss der Bearbeiter den Scanner individuell auf den Barcode 
ausrichten, um die Informationen auszulesen. Außerdem muss sichergestellt werden, dass der 
Barcode lesbar ist. Umwelteinflüsse wie Schmutz oder Feuchtigkeit können die Lesbarkeit 
beeinträchtigen oder ausschließen. Außerdem können Sendungen nur sequentiell bearbeitet 
werden (Atlas RFID Solutions, n.d., o.S.). 
Aushilfe schafft hier die RFID-Technologie. Die Radiofrequenz-Identifikation ist eine 
Technologie zur Identifizierung von Objekten über Funk. Bei Logistikanwendungen wird 
i.d.R. die nach ISO/IEC 18000 definierte Hochfrequenzübertragung verwendet. In dieser 
Norm sind die Parameter für die Luftschnittstelle definiert. Unterschieden wird hierbei 
zwischen passiven und semi-aktiven Transpondern. Passive Transponder beziehen die 
benötigte elektrische Energie zur Datenübertragung aus dem Funksignal. Hierbei sind 
Reichweiten von bis zu sechs Metern für die Auslesung möglich. Analog gibt es semi-aktive 
Transponder, welche eine eigene Stromversorgung besitzen und somit durch Modulation des 
Signals höhere Reichweiten von bis zu 100 Metern erreichen können.  
Die RFID-Technologie trägt in anderen Bereichen der Logistik bereits zur Vereinfachung 
logistischer Abläufe bei. Beispielhaft ist hier das Erkennen von Containern oder von Paletten 
bei der Bewegung in Umschlagzentren zu erwähnen. Aber auch für KEP-Dienstleister 
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ergeben sich mehrere Szenarien, in denen die Technologie für einen reibungsloseren und 
gleichzeitig flexibleren Arbeitsablauf sorgen kann.  
Zum einen ermöglicht RFID Pulkerfassung. Hierbei muss nicht jedes Paket einzeln optisch 
gescannt werden, sondern es können mehrere Sendungen auf einmal erfasst werden, ohne 
dass diese einer individuellen Abwicklung bedürfen.  
Außerdem können RFID-Tags in bestimmten Ausführungen neu beschrieben werden, um eine 
Änderung von beispielsweise der Lieferadresse zu ermöglichen.  
Des Weiteren sind Synergieeffekte mit anderen Innovationen, wie zum Beispiel der Paketbox 
denkbar. Hierbei kann die Paketbox die Sendung drahtlos erkennen und den Container für den 
KEP-Dienstleister freigeben.  
Aufgrund der Preisentwicklung und der einfachen Handhabung (Smart Label) ist eine weitere 
Marktdurchdringung der RFID-Technologie absehbar und trägt zur Prozessoptimierung für 
KEP-Dienstleister, aber auch in begrenztem Maße zum Komfortgewinn für den Kunden bei.  
4.1.3 Individuelle Zustellung 
Nach Abb. 5 Hauptgrund dafür, dass Lieferungen nicht angenommen werden ist die scheinbar 
willkürliche Terminierung der Zustellung. Zwar geben viele KEP-Dienstleister ein 
geschätztes Zeitfenster an, welches aber keine verbindliche Aussage zum Zustellungstermin 
erlaubt. Wenn der Erhalt einer Sendung jedoch essentiell ist, ist es möglich eine terminierte 
Lieferung in Anspruch zu nehmen.  
Der KEP-Dienstleister UPS bietet mit dem Dienst My Choice™ (United Parcel Service of 
America, Inc., 2016, o.S.) eine Möglichkeit, den Lieferzeitpunkt auf ein garantiertes 
zweistündiges Fenster festzulegen. Das Programm ist in der Form momentan in den USA 
verfügbar und enthält weitere Vorteile wie die Lieferung an eine andere Adresse, an einem 
anderen Tag oder die Weiterleitung in eine Filiale. In Deutschland wird von vielen KEP-
Dienstleistern zwar ein Zeitfenster genannt, der Kunde bekommt jedoch keine Garantie und 
kann keinen Einfluss auf den tatsächlichen Zeitpunkt nehmen. 
4.2 Neue Methoden 
Entscheidend für die Wirtschaftlichkeit und die Kundenzufriedenheit ist die erfolgreiche 
Zustellung der Sendung. Gerade in diesem Bereich ergeben sich große Potentiale, da die 
Erstzustellung nur in der Hälfte der Fälle erfolgreich verläuft. Abbildung 5 verdeutlicht dieses 
Problem und zeigt auf, wie Sendungen den Adressaten erreichen. 
Das Kernproblem besteht darin, dass die KEP-Dienstleister in ca. der Hälfte der Fälle den 
Kunden nicht antrifft und der Auftrag somit nicht ausgeführt werden kann. Dieses Problem 
lässt sich über zwei Ansätze lösen. Der erste Ansatz, welcher unter dem Kapitel Tracking & 
Tracing betrachtet wurde, beschäftigt sich mit der Koordination der Lieferung um 
sicherzustellen, dass der Kunde bei Lieferung auch die Sendung entgegennehmen kann. Der 
zweite Ansatz hat zum Ziel, die Zustellung durch den KEP-Dienstleister und die 
Entgegennahme durch den Kunden zu entkoppeln. Hierzu gibt es verschiedene Ansätze, die in 
diesem Kapitel näher betrachtet werden. 
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4.2.1 Zustellung in PKW 
Um die Zustellung von der Entgegennahme zu entkoppeln und gleichzeitig existierende 
Infrastruktur zu nutzen eignet sich die Zustellung in den PKW. Hierbei bekommt der KEP-
Dienstleister für einen beschränkten Zeitraum Zugang zum Kofferraum des Kunden-PKW, 
um die Sendung zuzustellen. Realisiert wurde dieser Ansatz bis jetzt nur im Rahmen eines 
Pilotprojektes, jedoch gibt es bereits erste Unternehmen, welche die massentaugliche 
Umsetzung dieses Konzeptes zum Ziel haben.  
4.2.1.1 Audi & DHL 
Im Mai 2015 hat Audi in Kooperation mit dem KEP-Dienstleister DHL und dem Online-
Versandhaus Amazon den Service „Audi connect easy delivery“ als Pilotprojekt eingeführt. 
Ausgewählte Audi-Besitzer konnten die Lieferung in den Kofferraum testen, wobei der 
Fahrzeughalter die Position des PKW für den Dienstleister freigibt und dieser für einen 
beschränkten Zeitraum Zugang zum Kofferraum erhält. Wurde das Paket zugestellt, 
verschließt sich der Wagen wieder automatisch. Genutzt wird für den Fahrzeugzugang die 
bereits im Fahrzeug vorhandene Telematik, wodurch nur aktuelle Modelle mit Internetzugang 
für den Service in Frage kommen.  
Über Ergebnisse des Pilotprojektes gibt es keine Aussagen.  
4.2.1.2 Cardrops 
Das belgische Unternehmen Cardrops wurde 2012 gegründet und verfolgt einen ähnlichen 
Ansatz wie Audi. Das von Cardrops angebotene System soll jedoch für nahezu jedes 
Fahrzeug nachrüstbar sein. Außerdem verfolgt Cardrops permanent den Standort des 
Fahrzeugs, um die Wahrscheinlichkeit einer erfolgreichen Zustellung zu maximieren 
(Cardrops, 2016, o.S.). 
Der Dienst ist noch in der Beta-Phase und nicht für den Massenmarkt zugänglich. 
Sowohl das Pilotprojekt von Audi und DHL als auch Cardrops konnten sich nach aktuellem 
Stand nicht durchsetzen, da die Lieferung in den Kofferraum eine Nischenlösung darstellt und 
mit mehreren Einschränkungen zu kämpfen hat. So ist entweder ein bestimmter Fahrzeugtyp, 
oder eine Nachrüstung des eigenen Fahrzeugs notwendig, um den Service überhaupt nutzen 
zu können. Zudem fehlt es an einer genormten Zugangslösung, mit der alle KEP-Dienstleister 
das Kundenfahrzeug als Zustellmöglichkeit wahrnehmen können. Die zusätzliche finanzielle 
Belastung stellt ebenfalls ein Gegenargument für den Service da. Außerdem bedarf es in 
jedem Fall einer Ortung des Fahrzeugs und somit einem vermeintlichen Eingriff in die 
Privatsphäre. Das Anwendungsfeld wird sich auf dringend benötigte Lieferungen wie 
Ersatzteile oder Medikamente beschränken.  
4.2.2 Zustellung in Paketbox 
Anders als bei der Zustellung in den Kofferraum gibt es bei dem in diesem Kapitel 
vorgestellten Konzept bereits realisierte Projekte. Grundgedanke ist erneut die Entkopplung 
von Zustellung durch den KEP-Dienstleister und Entgegennahme durch den Kunden. Alle 
Konzepte, die eine Entkopplung der Zustellung und Entgegennahme einer Sendung durch die 
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temporäre Aufbewahrung in einem verschließbaren Behälter realisieren werden nachfolgend 
unter dem Überbegriff Paketbox aufgeführt.  
Bei der Zustellung in die Paketbox ist der Kunde zuerst verpflichtet, eine Einrichtung zur 
vorübergehenden Aufbewahrung der Sendung an der zu beliefernden Adresse aufzubauen. 
Der KEP-Dienstleister erhält eine Zugangsberechtigung für diese Einrichtung, in welcher er 
die Lieferung deponiert. Der Kunde hat dann zu einem beliebigen späteren Zeitpunkt die 
Möglichkeit, die Sendung entgegenzunehmen. Je nach lokalen Gegebenheiten kann eine 
solche Aufbewahrungslösung unterschiedlich ausgeführt werden, beispielsweise durch ein 
Schließfach oder eine verschließbare Tasche. Auch Erweiterungen wie eine Kühlfunktion (bei 
Lieferung von verderblichen Waren) oder die Verwendung für die Retourenlogistik können 
betrachtet werden. 
4.2.2.1 DHL Paketkasten 
Ein in Deutschland bereits verfügbares Konzept ist der DHL Paketkasten. Dieser wird ähnlich 
eines normalen Briefkastens auf dem Grundstück installiert und steht für Sendungen der 
Deutschen Post/DHL bereit. Zudem werden verschiedene Finanzierungsmodelle angeboten, 
der Kunde kann den Paketkasten kaufen oder mieten. 
Der Paketkasten ist jedoch nur für Sendungen, welche über DHL oder die Deutsche Post 
abgewickelt werden zugänglich. Alle anderen KEP-Dienstleister haben keinen Zugriff. Da 
DHL nur einen Marktanteil von 42,5% (Statista, 2012, o.S.) bedient, stellt diese Lösung einen 
Kompromiss dar. 
4.2.2.2 Parcellock 
Im Gegensatz zum Paketkasten von DHL bietet Parcellock ein offeneres System an. 
Parcellock ist eine Kooperation zwischen den KEP-Dienstleistern DPD, GLS und Hermes und 
wirbt mit einem System, welches für alle Paketdienste und für weitere Kurier- und 
Lieferdienste nutzbar ist. In Zusammenarbeit mit dem Schließtechnikunternehmen Burg 
Wächter vertreibt Parcellock ab Sommer 2016 verschiedene Zustellungslösungen. Angeboten 
werden Paketkästen (eBoxx) für Einfamilienhäuser, welche auf dem Grundstück platziert 
werden und Pakettaschen für Mehrfamilienhäuser, welche im Haus aber außerhalb der 
Wohnung angebracht werden können.  
Der Ansatz einer Paketbox ist zwar bis jetzt wenig verbreitet, kann aber in Zukunft aufgrund 
der steigenden Nutzung des elektronischen Handels deutlich an Relevanz gewinnen. Ähnliche 
Konzepte wie die Packstation konnten in den letzten Jahren hohe Wachstumsraten 
verzeichnen, das seit 2001 sich im Aufbau befindliche Konzept bietet mit seinen über 2750 
Stationen bereits für über 90% der Deutschen Bevölkerung eine Packstation im Umkreis von 
10 Minuten an (Nawrath, 2015, o.S.). 
4.3 Zwischenfazit 
Die Ansprüche an einen KEP-Dienstleister wachsen kontinuierlich. Die in Kapitel 4.1 und 4.2 
vorgestellten Methoden sollen in Zukunft dazu beitragen, die steigende Menge an Kurier-, 
Express- und Paketlieferungen zu bewältigen. Dabei zeichnet sich insbesondere eine 
 Kundenservice 
 
Eike Bornhuse, Stefan Heidebroek & Felix Tröscher  19 
Veränderung ab: der Zeitpunkt der Zustellung und der Zeitpunkt der Entgegennahme werden 
entkoppelt. Dadurch werden sowohl die Effizienzansprüche des KEP-Dienstleisters, als auch 
die Kundenzufriedenheit optimiert. Der KEP-Dienstleister kann mit höherer 
Wahrscheinlichkeit das Paket beim ersten Zustellversuch zustellen und umgeht somit die mit 
einer Zweit- oder Drittzustellung verbundenen Mehrkosten. Der Kunde hingegen spart sich 
zusätzliche Wege, die mit der Entgegennahme bei Zustellung an einen Nachbarn, eine 
Paketstation oder eine Filiale anfallen würden. Die Veränderung im Vergleich zu Abbildung 5 
wird sich qualitativ wie folgt auswirken: 
 
 
Abbildung 6: Paketzustellung Zukunftsaussicht 
 Es ergibt sich also eine höhere Zustellquote an die Privatadresse beim ersten Zustellversuch. 
Ausweichmöglichkeiten wie die Filialabholung werden langfristig an Bedeutung verlieren.  
Zudem werden neue Möglichkeiten geschaffen, die auf Konzepte wie die Paketbox aufbauen, 
zum Beispiel die Lieferung von verderblichen Waren.  
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5 Ergebnis 
In diesem Kapitel werden die Zwischenfazits zusammengefasst, die Forschungsfrage 
beantwortet und ein kurzer Zukunftsausblick gegeben. 
In den Kapiteln Zwei bis Vier haben sich neben neuen Möglichkeiten zur Effizienzsteigerung 
und Verbesserung des Servicegrades auch Hürden aufgezeigt, welche dem Einsatz von 
modernen Telematikanwendungen zu Lasten fallen. Diese Hürden basieren jedoch oftmals auf 
der Annahme, dass das im entsprechenden Teilkapitel dargestellte Anwendungsfeld exklusiv 
betrachtet wird, ohne Berücksichtigung von Innovationen in korrespondierenden Teilgebieten. 
Wenn aber das Zusammenwirken der Teilgebiete Auftragsannahme und -vergabe, 
Auftragsdurchführung und Kundenservice betrachtet wird, so ermöglichen 
Telematikanwendungen subsystemübergreifende Innovationen. 
Telematiksysteme unterstützen somit aktuelle Trends wie die Lieferung am selben Tag, die 
dynamische Auftragsverteilung oder die Entkopplung von Zustellung und Entgegennahme 
einer Lieferung. Dabei orientieren sich neue Implementationen oftmals an in anderen 
Bereichen eingesetzten Lösungen, wie beispielsweise bei RFID-Lösungen. Hierbei muss 
lediglich die Transferleistung in den Einsatz auf der letzten Meile vollbracht werden. In 
anderen Bereichen wie beispielsweise der Bereitstellung von dienstleisterübergreifenden 
Kommunikationsplattformen ergeben sich hingegen komplett neue Geschäftsmodelle, welche 
eine weitere Stufe der Wertschöpfung einführen. 
Die in der Arbeit betrachteten Telematiksysteme und die damit in Bezug stehenden 
Innovationen werden die B2C Logistik in zwei Bereichen verändern. Zum einen wird die 
Effizienz der KEP-Dienstleister gesteigert, insbesondere auch in neuen Anwendungsfeldern 
wie der taggleichen Lieferung. Hierbei ist eine Nutzung moderner Telematiksysteme 
unumgänglich, um den hohen Ansprüchen an einen KEP-Dienstleister auch in Zukunft 
gerecht zu werden. Zum anderen wird sich der Servicelevel aufgrund von schnelleren, 
anwenderfreundlicheren und sichereren Logistikprozessen erhöhen. Hierbei ist jedoch zu 
vermerken, dass die in der Arbeit vorgestellten Kundenlösungen zunächst als 
Nischenlösungen zu betrachten sind.  
Die Relevanz von Telematiksystemen in der B2C Logistik wird in Zukunft weiter zunehmen. 
Als Subsystem des Internet der Dinge werden sich die vorgestellten Lösungen in die 
Gesellschaft eingliedern, wobei die Adaption zunächst aufgrund von Skaleneffekten im 
urbanen Raum stattfinden wird. 
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